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II. TINJAUAN PUSTAKA 
2.1. Kajian Pustaka Penelitian Terdahulu 
Industri kopi di Indonesia dalam sepuluh tahun terakhir terus bertumbuh 
dengan semakin bertambah dan meningkatnya produksi kopi olahan yang 
dihasilkan oleh industri pengolahan kopi. Hal ini dapat dilihat dari semakin banyak 
jumlah Kafe dan Coffee Shop di kota-kota besar. Peningkatan konsumsi kopi 
domestik Indonesia, selain didukung dengan pola sosial masyarakat dalam 
mengkonsumsi kopi, ditunjang juga dengan harga yang terjangkau, kepraktisan 
dalam penyajian serta keragaman rasa, citarasa yang sesuai dengan selera 
konsumen. Tingkat konsumsi kopi dalam negeri pada tahun 2013 berdasarkan hasil 
survei LPEM UI mencapai 1 kilogram/kapita/tahun. 
Hasil penelitian yang dilakukan oleh Sagita dan Hidayati (2013) yang 
berjudul “Keragaan Kopi Pasar Domestik Indonesia” menyimpulkan bahwa 
keragaan kopi di pasar domestik Indonesia ditentukan oleh interaksi saling 
keterkaitan dan pengaruh dari faktor penawaran kopi yang dipengaruhi oleh jumlah 
produksi kopi, stok kopi, jumlah kopi impor Indonesia dan dikurangkan dengan 
jumlah ekspor kopi Indonesia. Permintaan kopi dipengaruhi oleh harga kopi 
Indonesia, jumlah impor kopi dunia, pendapatan per kapita penduduk Indonesia dan 
harga teh. 
Kustiari (2007) dalam penelitiannya mengenai “Perkembangan Pasar Kopi 
Dunia dan Implikasinya Bagi Indonesia” menyebutkan bahwa dengan semakin 
berkembang produksi kopi dunia maka pasokan kopi dunia akan mengalami 
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kelebihan sehingga mengakibatkan persaingan antar negara produsen menjadi 
semakin ketat dan pada akhirnya harga cenderung menjadi tertekan. Pangsa pasar 
kopi Indonesia di pasar-pasar tradisional cenderung menurun, oleh karena itu 
diperlukan upaya-upaya salah satunya adalah mendiversifikasi pasar tujuan dan 
produk kopi serta meningkatkan ekspor kopi olahan. 
Penelitian yang dilakukan Pastianiasih (2012) mengenai “Pengolahan Kopi 
Instan Berbahan Baku Kopi Lokal Buleleng, Bali (Campuran Robusta Dan 
Arabika)” dengan perlakuan pencampuran bubuk kopi Arabika dan Robusta disertai 
proses ekstraksi yang dilakukan dengan perbandingan kopi : air yang berbeda-beda 
menunjukkan bahwa kopi tanpa ampas memiliki cita rasa yang disukai konsumen. 
Selain itu dari hasil penelitian juga disebutkan bahwa kopi Arabika memiliki kadar 
kafein terendah dan berbeda nyata dengan kopi bubuk lainnya. Kandungan kafein 
dari kopi sangat penting untuk diketahui karena kafein merupakan senyawa 
stimulan yang terdapat dalam kopi, mempengaruhi cita rasa kopi yang dihasilkan.  
Hasil penelitian lain dari Wahyuni (2013) mengenai “Analisis Citarasa 
Kopi Arabika Organik pada Beberapa Ketinggian Tempat dan Cara 
Pengolahannya  di Dataran Tinggi Gayo”  cara pengolahan biji kopi Arabika 
organik yang menghasilkan mutu kualitas citarasa (taste) unik terbaik bila 
dilakukan secara basah (semi wash processing). Hasil penelitian tersebut mendasari 
peneliti menjadikan hal ini sebagai acuan dalam memberi perlakuan pada biji kopi 
arabika yang akan digunakan pada penelitian. 
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Penelitian yang dilakukan oleh Sudibyo (2016) mengenai “Analisis 
Pengaruh Penyangraian Kopi Terhadap Kepuasan Konsumen” (Studi Kopi 
Arabika di Kedai APRESIO Malang) menyimpulkan bahwa pengujian secara 
parsial pada penyangraian kopi dengan suhu 175oC dengan waktu 12 menit 
berpengaruh nyata terhadap kepuasan konsumen. Hal ini menjadikan dasar peneliti 
untuk melanjutkan penelitian tersebut mengenai tingkat kepuasan konsumen pada 
kopi arabika tersebut terkait dengan kesesuaian harga dan cara penyajian.  
2.2.  Kopi Arabika 
Kopi Arabika (Coffea arabica) adalah kopi yang memiliki mutu citarasa 
paling baik mutu dibanding jenis kopi yang lain. Biji kopi Arabika berukuran cukup 
besar, dengan bobot 18-22 g tiap 100 biji. Warna biji agak coklat dan biji yang 
terolah dengan baik akan mengandung warna agak kebiruan dan kehijauan.  Biji 
bermutu baik dengan cita rasa khas kopi Arabika yang kuat dan rasa sedikit asam, 
kandungan kafein: 1-1,3%. Kopi Arabika dengan kafein yang lebih sedikit memiliki 
cita rasa yang lebih baik karena semakin kecil kandungan kafein semakin enak rasa 
kopi yang dihasilkan. Selain itu, kopi Arabika mengandung asam-asam organik 
yang menyebabkan cita rasanya menjadi khas.  
Kopi Arabika tumbuh dengan maksimal pada ketinggian 1.000 meter hingga 
1.500 meter di atas permukaan laut. Kopi Arabika memiliki 9 jenis yang berbeda 
pula, antara lain Brazilian Arabica yang tumbuh maksimal pada ketinggian 2.000 
meter sampai 2.500 meter di atas permukaan laut, dan Colombian Mild Arabica 
tumbuh maksimal pada ketinggian lebih dari 2.500 meter di atas permukaan laut. 
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Kopi Robusta akan tumbuh maksimal pada ketinggian 400 meter sampai 700 meter 
di atas permukaan laut.  
Tanaman kopi sangat sensitif terhadap kelembaban udara. Kelembaban 
udara yang ideal yaitu antara 70% sampai 89%. Selain itu tanaman kopi juga sensitif 
terhadap curah hujan, ada saat dimana tanaman kopi membutuhkan hujan yang 
cukup banyak yaitu pada saat perkembangan biji, dan ada pula saat dimana curah 
hujan tidak terlalu banyak dibutuhkan yaitu pada saat berbunga dan perkembangan 
buah, karena hujan dengan intensitas tinggi akan menyebabkan bunga rontok dari 
tanaman (Prastowo, B., E. Karmawati, Rubijo, Siswanto, C. Indrawanto, dan S.J. 
Munarso, 2010). 
Bibit kopi yang berasal dari varietas unggul, daerah yang akan ditanami 
kopi pun harus memiliki tanah dan iklim serta pemeliharaan merupakan syarat 
umum dari pertumbuhan kopi yang optimal. Kopi arabika pada setiap daerah 
memiliki karakter yang berbeda-beda. Perbedaan ini dapat ditemukan pada ciri atau 
karakteristik biji kopi serta cita rasa yang dihasilkan ketika telah diolah menjadi 
minuman. Varietas yang akan ditanam harus melewati uji produktivitas serta 
ketahanan hingga tiga generasi terlebih dahulu agar dapat menghasilkan produksi 
yang diinginkan (Prastowo dkk., 2010). 
Tanah dengan lapisan topsoil yang tebal merupakan media tanam yang baik 
untuk tanaman kopi. Tanah dengan ciri ini umumnya dapat ditemui pada daerah 
dataran tinggi. Tanah yang memiliki lapisan topsoil yang tebal pada umumnya 
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memiliki kandungan unsur hara organik yang cukup tinggi sehingga dapat 
meningkatkan produktivitas pertumbuhan tanaman kopi.  
Pembentukan bunga dan buah tanaman kopi selain dipengaruhi oleh media 
tanam juga dipengaruhi oleh jumlah curah hujan. Kopi arabika memiliki tolerin 
jumlah curah hujan sekitar 1.000-1.500 mm/tahun. Tanaman kopi akan 
menghasilkan produksi yang optimal jika ditanam didaerah yang memiliki 
intensitas musim kering lebih panjang (Prastowo dkk., 2010). Untuk mendapatkan 
produksi yang lebih optimal penanaman kopi harus memperhatikan data 
klimatologi selama kurang lebih lima tahun terakhir. 
Secara umum kopi arabika dapat ditanam dengan baik pada daerah dengan 
ketinggian berkisar 1.000-2.100 meter dpl. Ketinggian daerah perkebunan kopi 
akan mempengaruhi cita rasa atau karakter dari biji kopi arabika yang dihasilkan. 
Hasil penelitian dari Wahyuni (2013) mengenai “Analisis Citarasa Kopi Arabika 
Organik pada Beberapa Ketinggian Tempat dan Cara Pengolahannya di Dataran 
Tinggi Gayo” menunjukkan bahwa penanaman kopi arabika berdasarkan varietas 
dengan ketinggian yang berbeda menghasilkan citarasa yang berbeda pula.  Variasi 
kopi Arabika akan menghasilkan citarasa yang khas (unik) ketika ditanam pada 
ketinggian rata-rata 1.200 – >1.400 mdpl.  
Bibit kopi arabika yang digunakan umumnya ada dua, yaitu bibit generatif 
dan bibit vegetatif. Bibit generatif merupakan bibit yang berasal dari hasil 
persemaian. Bibit yang berasa dari generatif ini harus memiliki umur minimal satu 
tahun. Hal ini menjadi kelemahan yang berasal dari bibit generatif. Bibit vegetatif 
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merupakan bibit yang berasal dari hasil penyambungan atau okulasi. Bibit jenis ini 
umumnya banyak digunakan oleh para petani kopi karena bakal bibit yang 
digunakan dapat diseleksi terlebih dahulu. Petani dapat memilih tanaman induk 
yang menghasilkan buah maksimal dan daya tahan tumbuhnya juga baik. Bibit 
generatif yang sudah siap tanam minimal berumur delapan bulan jauh lebih singkat 
dibandingkan dengan bibit vegetatif yang harus berumur minimal satu tahun.  
2.3. Perilaku Konsumen 
Perilaku konsumen merupakan sebuah tindakan, proses, dan hubungan 
sosial yang dilakukan individu, kelompok, dan organisasi dalam mendapatkan, 
menggunakan suatu produk atau lainnya sebagai suatu akibat dari pengalamannya 
dengan produk, pelayanan, dan sumber-sumber lainya. Perilaku konsumen juga 
dapat didefinisikan sebagai proses pengambilan keputusan dan aktivitas individu 
secara fisik yang dilibatkan dalam proses mengevaluasi, memperoleh, 
menggunakan atau dapat mempergunakan barang-barang dan jasa.  
Perilaku konsumen (consumer behavior) dapat didefinisikan sebagai 
kegiatan-kegiatan individu yang secara langsung terlibat dalam mendapatkan dan 
mempergunakan barang-barang dan jasa-jasa termasuk di dalamnya proses 
pengambilan keputusan pada persiapan penentuan. Kegiatan-kegiatan tersebut. Ada 
dua elemen penting dari arti perilaku konsumen, yaitu: 
a. Proses pengambilan keputusan, 
b. Kegiatan fisik yang melibatkan individu dalam menilai, dan 
mempergunakan barang dan jasa ekonomis. 
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Perilaku konsumen adalah kegiatan yang meliputi usaha untuk memperoleh, 
menggunakan dan menghabiskan produk dan jasa, termasuk pengambilan 
keputusan yang mengawali dan mengakhiri tindakan ini. Perilaku konsumen 
biasanya sangat beralasan dan berorientasi tujuan. Produk dan jasa diterima atau 
ditolak oleh konsumen berdasarkan sejauh mana tingkat kesesuaian dengan 
kebutuhan dan gaya hidup. Dengan demikian, sangatlah penting untuk dipelajari 
karena berhubungan dengan keputusan konsumen untuk melakukan pembelian 
sejumlah produk.  
Psikologi konsumen memuat dasar psikologi bahwa perilaku invididu 
berpengaruh pada perilaku konsumen (Schiffman dan Kanuk, 2007). Persepsi, 
motivasi, sikap konsumen dan pembelajaran merupakan faktor-faktor dari 
psikologi konsumen. Faktor utama yang memengaruhi pilihan seseorang dalam 
membeli sesuatu adalah faktor psikologis yang meliputi persepsi, motivasi, sikap, 
keyakinan serta pembelajaran atau pengetahuan (Kotler, 2004). Hal tersebut 
mendorong konsumen untuk memanfaatkan dan mempersepsikan pengetahuan 
serta pengalamannya dalam memutuskan membeli suatu produk. Hal ini diperkuat 
oleh Latif (2011) yang menyatakan bahwa faktor psikologis dalam diri konsumen 
memiliki hubungan yang positif dengan keputusan pembelian.  
Sikap konsumen memiliki pengaruh positif dalam pembentukan niat 
membeli suatu produk (Berg, C., I. Jonsson, dan M. Conner, (2000) dan Rah, J.H., 
Hasler, C.M., Painter, J.E. Chapman-Novakofski, K.M., (2004)). Menurut hasil 
penelitian yang dilakukan oleh Kotler dan Armstrong (2004) persepsi terhadap 
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situasi disekitar secara selektif dan evaluatif atas semua informasi dan rangsangan 
yang ada memengaruhi motivasi seseorang dalam melakukan suatu tindakan. 
Atribut produk yang meliputi keamanan pangan, nutrisi serta komposisi produk 
bahan pangan harus mencerminkan keunggulan produk sehingga konsumen dapat 
bersikap positif dan memiliki rangsangan terhadap produk tersebut (Grolleau dan 
Caswell, 2005). Verbeke (2000) dan Grunet (2002) dalam penelitiannya juga 
menyebutkan bahwa faktor yang berperan penting pada konsumen dalam memilih 
produk pangan adalah persepsi dan sikap terhadap produk serta harapan kualitas 
yang akan diperoleh konsumen setelah pembelian dan pengonsumsian produk. 
Variabel sikap sangat berpengaruh tinggi terhadap niat untuk membeli ulang 
(Rah, et al., 2004). Hal ini menunjukkan bahwa sikap merupakan faktor penting dan 
sangat berpengaruh penting dalam pembentukan niat dan keputusan pembelian 
terhadapsuatu produk. Semakin baik sikap dan norma subyektif terhadap perilaku 
beli maka semakin kuat pula pengaruhnya terhadap niat konsumen untuk 
melakukan pembelian. Dengan kata lain sikap konsumen dapat menjadi kontrol 
yang akurat terhadap perilaku pembelian (Istiana, 2008).  
2.4.Preferensi Konsumen 
Preferensi berasal dan bahasa inggris "preference" yang berarti sesuatu yang 
lebih diminati, suatu pilihan utama, merupakan kebutuhan prioritas. Preferensi 
merupakan suatu hal yang harus didahulukan, dan diutamakan dari pada yang lain, 
prioritas, pilihan, kecenderungan dan lebih disukai. Preferensi adalah suatu sikap 
yang lebih menyukai sesuatu benda daripada benda lainnya. Penilaian preferensi 
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adalah teknik penelitian dengan menyajikan dua objek atau lebih yang harus dipilih 
subjek yang diukur lewat tes verbal atau lisan. 
Menurut KBBI (2006) preferensi adalah pilihan, kecenderungan, kesukaan 
atau hal yang untuk didahulukan, diprioritaskan, dan diutamakan daripada yang 
lain. Sehingga dapat disimpulkan bahwa preferensi konsumen adalah 
kecenderungan seseorang dalam memilih penggunaan barang tertentu untuk dapat 
dirasakan dan dinikmati sehingga dapat mencapai kepuasan dari pemakaian produk, 
pada akhirnya konsumen loyal terhadap merk tertentu daripada produk yang 
sejenis.  
Preferensi konsumen adalah pilihan suka atau tidak suka oleh seseorang 
terhadap produk (barang atau jasa) yang dikonsumsi. Preferensi konsumen 
menunjukkan kesukaan konsumen dari berbagai pilihan produk yang ada (Kotler, 
2003). Preferensi konsumen terbentuk melalui variabel-variabel kebiasaan, 
kecenderungan, dan kesesuaian terhadap berbagai variasi produk atau pemasok 
yang tersedia. Preferensi konsumen dapat dijelaskan sebagai suatu sikap konsumen 
terhadap satu pilihan merek produk maupun pemasok yang terbentuk melalui 
proses evaluasi. 
Menurut Nicholson (1996) dalam penelitian yang dilakukan oleh 
Setyaningsih (2009) bahwa hubungan preferensi diasumsikan memiliki tiga sifat 
dasar, yakni: 
a. Kelengkapan (completeness) 
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Jika A dan B merupakan dua kondisi atau situasi, maka tiap orang selalu 
harus bisa menspesifikasikan apakah: 
1) A lebih disukai daripada B, 
2) B lebih disukai daripada A, atau 
3) A dan B sama-sama disukai. 
Dengan dasar ini tiap orang diasumsikan tidak pernah ragu dalam 
menentukan pilihan, sebab mereka tahu mana yang lebih baik dan mana yang lebih 
buruk, dan dengan demikian selalu bisa menjatuhkan pilihan di antara dua 
alternatif. 
b. Transitivitas (transitivity) 
Jika seseorang mengatakan ia lebih menyukai A daripada B, dan lebih 
menyukai B daripada C, maka ia harus lebih menyukai A daripada C. Dengan 
demikian orang tidak bisa mengartikulasikan preferensinya yang saling 
bertentangan. 
c. Kontinuitas (continuity) 
Jika seseorang menyatakan lebih menyukai A daripada B, ini berarti segala 
kondisi di bawah A tersebut disukai daripada kondisi di bawah pilihan B. Analisis 
preferensi konsumen adalah analisis yang bertujuan untuk mengetahui apa yang 
disukai dan yang tidak disukai konsumen, juga untuk menentukan urutan 
kepentingan dari suatu atribut produk maupun produk itu sendiri. Dengan 
menggunakan analisis preferensi ini akan diperoleh urutan kepentingan 
karakteristik produk seperti apa yang paling penting atau yang paling disukai. 
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Ada empat pendekatan untuk menjelaskan preferensi konsumen, yakni 
pendekatan ordinal (pendekatan kurva tak acuh), pendekatan kardinal (pendekatan 
guna batas klasik), pendekatan atribut serta pendekatan reaveled preference 
(Rahayu, 2016). Dalam pendekatan ordinal digunakan anggapan bahwa konsumen 
mempunyai pola preferensi akan barang-barang tertentu. Konsumen mempunyai 
sejumlah uang tertentu, konsumen berusaha memaksimumkan kepuasan. 
Pendekatan Ordinal beranggapan bahwa kepuasan konsumen tidak dapat diukur 
dengan satu satuan uang tetap, hanya dapat dinyatakan lebih tinggi atau rendah. 
Alat analisis yang digunakan adalah dengan menggunakan kurva indifference 
curve.  
Pada pendekatan kardinal asumsi yang digunakan yaitu: (1) utility dapat 
diukur dengan satuan uang, (2) berlaku Hukum Gosen (The Law of Denimishing 
Returns): "Semakin banyak sesuatu barang dikonsumsi maka tambahan kepuasaan 
yang diperoleh dari satuan barang tersebut akan berkurang atau menurun", (3) 
konsumen berusaha memaksimalkan kepuasan. Dalam pendekatan kardinal dikenal 
adanya hukum mengenai penurunan utilitas marginal (The Law of Denimishing 
Returns). Hukum ini mengatakan bahwa jika seseorang mengkonsumsi suatu 
barang dengan frekuensi yang diulang-ulang, maka nilai tambahan kepuasan dari 
unit barang konsumsi berikutnya akan semakin menurun. Pengertian konsumsi 
disini dapat dimaknai mengonsumsi apa saja termasuk mengonsumsi waktu luang 
(leisure). Hal ini berlaku juga untuk setiap kegiatan yang dilakukan seseorang.  
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Pendekatan atribut mendasarkan pada asumsi bahwa pertimbangan 
konsumen dalam memilih suatu barang/jasa didasarkan pada atribut yang melekat 
pada barang/jasa tersebut. Atribut suatu barang mencakup semua jasa yang 
dihasilkan dari penggunaan dan atau pemilikan barang tersebut. Seperti halnya 
dengan pendekatan ordinal, alat analisis yang digunakan dalam pendekatan atribut 
adalah kepuasan digabung dengan analisis kurva indiferensi. Adanya pembagian 
anggaran pada semua kelompok kebutuhan menimbulkan beberapa macam garis 
anggaran dan kurva indiferensi. Konsumen akan memperoleh kepuasan maksimum 
(keseimbangan konsumen) manakala anggaran untuk tiap kelompok kebutuhan bisa 
didistribusikan diantara berbagai pilihan yang ada dengan kepuasan marginal 
tertinggi. 
Teori realeved preference didasarkan atas gagasan yang sederhana bahwa 
seseorang konsumen akan memutuskan membeli beberapa kelompok barang atau 
jasa tertentu, karena ia lebih menyukai daripada kumpulan barang lain, atau barang 
dan jasa itu lebih murah jika dibandingkan dengan kumpulan barang atau jasa 
lainnya. Pada dasarnya dalam teori ini konsumen yang dikedepankan baru 
kemudian menentukan daya guna atau tingkat utilitasnya. Bila konsumen sudah 
memiliki preferensi untuk konsumsinya maka konsumen tersebut tidak akan 
berpindah ke preferensi lain karena adanya perubahan harga barang. Teori ini 
menambah dua asumsi dasar dan asumsi yang ada pada teori nilai guna ordinal yaitu 
konsumen harus konsisten atas pilihannya dan adanya pilihan yang diungkapkan.  
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2.5.Kepuasan Konsumen 
Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan 
kinerja atau hasil yang dia rasakan dibandingkan dengan harapannya (Kotler dkk, 
2003).  Menurut Sunarto (2003) kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah 
respon pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian (disconfirmation) yang 
dirasakan antara harapan sebelumnya dan kinerja aktual produk yang dirasakan 
setelah pemakaiannya. Kepuasan pelanggan merupakan evaluasi purna beli dimana 
alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya sama atau melampaui harapan 
pelanggan, sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil (outcome) tidak 
memenuhi harapan (Tjiptono, 2007). Kepuasan menurut menurut Philip Kotler 
dalam (Lupiyoadi, 2001) adalah tingkat perasaan dimana seseorang menyatakan 
menyatakan hasil perbandingan atau kinerja produk atau jasa yang diterima dengan 
yang diharapkan. Pelanggan yang puas cenderung tetap loyal lebih lama, membeli 
lebih banyak dan kurang peka terhadap perubahan harga. 
Dari berbagai definisi dari para ahli tersebut dapat disimpulkan bahwa 
kepuasan pelanggan merupakan respon yang ditunjukkan oleh pelanggan setelah 
membandingkan antara harapan dengan hasil yang dirasakan atau kinerja. Jika hasil 
yang dirasakan tidak sesuai harapan, maka pelanggan akan kecewa, kurang puas 
bahkan tidak puas, namun sebaliknya jika sesuai dengan harapan, pelanggan akan 
puas dan jika kinerja melebihi harapan, pelanggan akan sangat puas.  
Terdapat empat metode yang biasa digunakan untuk mengukur kepuasan 
konsumen atau pelanggan, antara lain: 
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a. Sistem keluhan dan saran  
Pada sistem ini perusahaan memberikan kesempatan penuh kepada 
pelanggan untuk menyampaikan masukan atau bahkan keluhan. Perusahaan yang 
menerapkan sistem ini merupakan perusahaan yang berorientasi pada konsumen 
(costumer oriented). 
b. Survei kepuasan pelanggan  
Survei kepuasan pelanggan terhadap kualitas jasa atau produk perusahaan 
sesekali perlu dilakukan. Survei dapat berupa penyebaran kuesioner kepada para 
pelanggan yang dilakukan oleh karyawan perusahaan. Melalui hasil survei tersebut, 
kekurangan dan kelebihan produk atau jasa perusahaan tersebut dapat diketahui, 
sehingga dapat dilakukan perbaikan pada hal yang dianggap kurang oleh pelanggan. 
c. Ghost Shopping  
Beberapa orang anggota perusahaan (ghost  shopper) dipekerjakan untuk  
bersikap  sebagai  customer  di  perusahaan  pesaing, dengan  tujuan  para  ghost  
shopper  tersebut  dapat membantu perusahaan untuk  mengetahui  kualitas 
pelayanan  perusahaan  pesaing terhadap pelanggan sehingga  dapat  dijadikan  
sebagai  koreksi terhadap kualitas pelayanan perusahaan itu sendiri.  
d. Analisis pelanggan yang hilang  
Perusahaan menghubungi kembali pelanggannya yang telah lama tidak 
berkunjung atau melakukan pembelian lagi di perusahaan tersebut karena telah 
berpindah ke perusahaan pesaing. Perusahaan juga dapat menanyakan sebab-sebab 
berpindahnya pelanggan ke perusahaan pesaing (Kotler, 2005). 
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Kepuasan pelanggan terhadap perusahaan dapat memberikan beberapa 
manfaat, diantaranya yaitu terjalin keharmonisan hubungan antara perusahaan dan 
pelanggan, meningkatkan motivasi pelanggan dalam pembelian ulang dan 
terbentuk loyalitas pelanggan terhadap produk perusahaan serta menghasilkan 
suatu rekomendasi terhadap calon konsumen, meningkatkan reputasi perusahaan 
dimata pelanggan sehingga meningkatkan laba yang diperoleh perusahaan. 
2.6. Proses Pengolahan Bubuk Kopi 
Terdapat beberapa tahapan proses dalam pengolah bubuk kopi yaitu 
penyangraian, pendinginan, penggilingan dan penyeduhan. 
2.6.1 Penyangraian 
Penyangraian adalah kunci dari proses produksi kopi bubuk. Pembentukan 
aroma dan citarasa khas kopi terjadi pada proses penyangraian dengan perlakuan 
panas. Senyawa organik alami calon pembentuk citarasa dan aroma khas kopi 
terkandung pada biji kopi. Derajat sangrai merupakan lamanya waktu sangrai yang 
ditentukan berdasarkan warna biji kopi.  Makin lama waktu sangrai, warna biji kopi 
sangrai mendekati cokelat tua kehitaman (Mulato, 2002).  Proses penyangraian biji 
kopi yang tergantung pada waktu dan suhu yang ditandai dengan perubahan 
kimiawi yang signifikan disebut dengan istilah roasting.   
Pada proses sangrai akan terjadi kehilangan berat kering terutama gas dan 
produk pirolisis volatil lainnya. Hal ini berkaitn dengan suhu yang digunakan pada 
proses sangrai. Berdasarkan suhu penyangraian yang digunakan, sangrai dibedakan 
atas 3 golongan yaitu ligh roast suhu yang digunakan 193°C sampai 199°C, 
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medium roast suhu yang digunakan  204°C dan dark roast suhu yang digunakan 
213 °C sampai 221 °C.  Light roast menghilangkan 3-5% kadar air, medium roast 
menghilangkan 5-8% dan dark roast menghilangkan 8-14% kadar air (Varnam and 
Sutherland,1994). Penyangrai bisa berupa oven yang beroperasi secara batch atau 
continous.  Pemanasan dilakukan pada tekanan atmosfer dengan media udara panas 
atau gas pembakaran.  Pemanasan dapat juga dilakukan dengan melakukan kontak 
dengan permukaan yang dipanaskan, dan pada beberapa desain pemanas, hal ini 
merupakan faktor penentu pada pemanasan.  Desain paling umum yang dapat 
disesuaikan baik untuk penyangraian secara batch maupun continous yaitu berupa 
drum horizontal yang dapat berputar.   
Pada umumnya, biji kopi dicurahkan sealiran dengan udara panas melalui 
drum ini, kecuali pada beberapa roaster dimana dimungkinkan terjadi aliran silang 
dengan udara panas.  Udara yang digunakan langsung dipanaskan menggunakan 
gas atau bahan bakar, dan pada desain baru digunakan sistem udara daur ulang yang 
dapat menurunkan polusi di atmosfer serta menekan biaya operasional (Ciptadi dan 
Nasution, 1985). Tingkat penyangraian dibagi menjadi 3 tingkatan, yaitu ringan 
(light), medium dan gelap (dark). Secara laboratoris tingkat kecerahan warna biji 
kopi sangrai diukur dengan pembeda warna lovibond.  Biji kopi beras sebelum 
disangrai mempunyai warna permukaan kehijauan yang bersifat memantulkan sinar 
sehingga nilai Lovibondnya (L) berkisar antara 60-65.  
 Pada penyangraian ringan (light), sebagian warna permukaan biji kopi 
berubah kecoklatan dan nilai L turun menjadi 44-45.  Jika proses penyangraian 
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dilanjutkan pada tingkat medium, maka nilai L biji kopi makin berkurang secara 
signifikan kekisaran 38-40.  Pada penyangraian gelap, warna biji kopi sangrai 
makin mendekati hitam karena senyawa hidrokarbon terpirolisis menjadi unsur 
karbon.  Sedangkan senyawa gula mengalami proses karamelisasi dan akhirnya 
nilai L biji kopi sangria tinggal 34-35.  Kisaran suhu sangrai untuk tingkat sangrai 
ringan adalah antara 190-195oC, sedangkan untuk tingkat sangrai medium adalah 
diatas 200oC. Untuk tingkat sangrai gelap adalah di atas 205oC (Mulato,2002). 
2.6.2 Pendinginan 
Proses pendinginan biji kopi yang telah disangrai sangat perlu dilakukan 
untuk mencegah terjadinya pemanasan lanjutan yang dapat mengubah warna, rasa, 
ukuran (volume) dan tingkat kematangan biji kopi sangrai yang diinginkan. Salah 
satu cara yang dapat dilakukan yaitu pemberian kipas, atau dengan menaruhnya ke 
dalam wadah pada bidang datar (Pangabean, 2012). Setelah proses sangrai selesai, 
biji kopi harus segera didinginkan didalam bak pendingin.  Pendinginan yang 
kurang cepat dapat menyebabkan berlanjutnya proses penyangraian dan biji kopi 
sangrai menjadi gosong (over roasted). Biji kopi harus diaduk secara manual 
selama proses pendinginan agar lebih merata dan cepat. Selain itu, proses ini juga 
berfungsi untuk memisahkan sisa kulit ari yang terlepas dari biji kopi saat proses 
sangrai (Mulato, 2002).  
2.6.3 Resting Coffee After Roasting (Masa istirahat kopi setelah penyangraian) 
Pada proses pengolahan kopi menjadi bubuk dikenal istilah Resting yaitu 
waktu tunggu yang dibutuhkan kopi setelah disangrai untuk menghasilkan cita rasa 
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yang optimal, standart prosedur coffeeshop masa resting kopi pasca sangrai 
berlangsung selama 1 sampai 3 hari tergantung jenis dan metode proses pascapetik 
kopi. If you brew coffee straight from the roaster you will be consuming combustion 
elements that will make the coffee seem woody, bitter and flat.). Artinya jika kita 
menyeduh kopi sesaat setelah keluar dari mesin sangrai maka kita akan 
mengkonsumsi elemen pembakaran sehingga membuat kopi terkesan memiliki rasa 
seperti kayu, pahit dan datar (Anonim2, 2017). 
Salah satu roastery di malang Amstirdam coffee juga berbagi informasi 
tentang masa resting. Disebutkan bahwa kopi jenis Arabika dari Flores Manggarai 
dengan menggunakan proses pascapanen Semi-Basah membutuhkan masa resting 
selama 6 hari untuk mendapatkan cita rasa yang optimal.  
2.6.4 Penghalusan biji kopi (Grinding) 
Setelah melewati proses sangrai, biji kopi dihaluskan dengan mesin 
penghalus sampai diperoleh butiran kopi bubuk dengan ukuran tertentu. Luas 
permukaan biji kopi bubuk relatif besar dibandingkan jika dalam keadaan utuh.  
Dengan demikian, senyawa pembentuk citarasa dan senyawa penyegar mudah larut 
dalam air seduhan.  Salah satu perubahan kimiawi biji kopi selama penyangraian 
dapat dimonitor dengan perubahan nilai pH (Mulato, 2002).  Biji kopi secara alami 
mengandung berbagai jenis senyawa volatil seperti aldehida, furfural, keton, 
alkohol, ester, asam format, dan asam asetat yang mempunyai sifat mudah 
menguap.  Semakin lama dan tinggi suhu penyangraian maka jumlah ion H+ bebas 
di dalam seduhan makin berkurang secara signifikan. Biji kopi secara alami 
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mengandung cukup banyak senyawa calon pembentuk cita rasa dan aromakhas kopi 
antara lain asam amino dan gula.  Selama penyangraian beberapa senyawa gula 
akan terkaramelisasi menimbulkan aroma khas. Senyawa yang menyebabkan rasa 
sepat atau rasa asam seperti tanin dan asam asetat akan hilang dan sebagian lainnya 
akan bereaksi dengan asam amino membentuk senyawa melancidin yang 
memberikan warna cokelat (Mulato, 2002). 
2.6.5 Penyeduhan (Brewing) 
Secara garis besar, terdapat tiga cara umum untuk membuat suatu larutan, 
yakni : 
1. Infusi  
Infusi adalah teknik membuat larutan dengan cara mencampurkan zat 
terlarut dengan pelarut yang tidak disertai dengan kenaikan suhu. 
Contoh paling mudah dari teknik infusi dalam penyeduhan kopi adalah pembuatan 
kopi tubruk. Kopi yang sudah digiling (zat terlarut) dicampur dengan air panas 
(pelarut) lalu ditunggu sampai terbentuk larutan kopi. Tidak ada kenaikan suhu air 
selama pembuatan kopi tubruk. Contoh lain adalah pembuatan cold brew. Kopi 
direndam dalam air dingin selama beberapa jam untuk mendapatkan konsentrasi 
larutan kopi yang diinginkan. Semakin lama perendaman, semakin kuat kadar kopi 
yang terlarut. Nama lain dari teknik infusi adalah imersi yang jika diartikan dalam 
bahasa Indonesia sama-sama bermakna perendaman. 
2. Dekoksi  
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Dekoksi adalah teknik membuat larutan dengan cara memasukkan zat 
terlarut ke dalam pelarut yang disertai dengan kenaikan suhu pelarut. 
Contoh dari dekoksi adalah pembuatan kopi Turki. Kopi dimasukkan ke dalam air 
dingin lalu dipanaskan sampai mendidih untuk membuat larutan kopi yang 
diinginkan. Pemanasan air membantu kopi untuk larut di dalam air. Perlu 
diingatkan sekali lagi bahwa satu-satunya perbedaan teknik infusi dengan dekoksi 
adalah adanya kenaikan suhu atau tidak. 
3. Perkolasi  
Perkolasi atau istilah yang sering digunakan kalangan barista adalah 
brewing adalah teknik membuat larutan dengan cara mengalirkan pelarut melewati 
zat terlarut dengan proses penyaringan sehingga menghasilkan sebuah larutan. Pada 
teknik perkolasi, air dialirkan melalui kopi yang sudah digiling. Zat-zat di dalam 
kopi akan bersatu dan terikat dengan air membuat sebuah larutan kopi. Berdasarkan 
pengertian ini, dapat disimpulkan bahwa semua alat seduh pour over seperti V60, 
Chemex, Kalita Wave, maupun Vietnam Drip adalah alat yang menggunakan 
teknik perkolasi. Kopi yang diseduh dengan cara cold drip juga menggunakan 
teknik perkolasi (Restu Dewa, 2016). 
Proses menyeduh kopi dengan air panas sebagai pelarut untuk melarutkan 
zat pada (bubuk kopi) keluar dari grinds kopi dan menjadi minuman disebut dengan 
istilah Brewing. Larutan zat padat yang terikat dengan molekul air, dan tidak akan 
terpisah lagi. Metode Brew yang menggunakan filter kertas hanya memiliki air hasil 
31 
 
ekstaksi dalam cangkir. Terdapat sembilan faktor yang dapat  memengaruhi proses 
brewing antara lain : 
a.  Rasio Coffee terhadap Air 
Larutan kopi dengan persentase 20% merupakan minuman yang memiliki 
rasa terbaik. Terlalu banyak ekstraksi (menggiling terlalu halus, waktu minuman 
terlalu lama, air terlalu panas, terlalu banyak proses) akan membuat minuman 
menjadi terasa pahit. Langkah yang baik adalah menimbang kopi atau 
menggunakan sendok kopi atau alat pengukur dengan takaran 10 gr kopi. Langkah 
ini juga merupakan cara terbaik untuk selanjutnya menentukan jumlah air yang 
akan dicampurkan ke dalam kopi. 
b. Ukuran partikel kopi  
Dalam metode pembuatan minuman dengan waktu yang lebih panjang 
seperti French Press, membutuhkan hasil gilingan kasar. Proses ini membutuhkan  
beberapa eksperimen untuk menemukan hasil gilingan terbaik untuk minuman 
kopi. 
c. Temperatur air 
Temperatur air panas yang ideal untuk menyeduh kopi adalah 90-96C, 
karena air pada suhu mendekati mendidih merupakan pelarut yang baik. Hal ini 
menjadikan alasan penggunaan mesin auto-drip sebagai alat untuk memenuhi 
batch, karena mesin ini berfungsi untuk memenuhi batch dengan air hingga suhu 
yang tepat. 
d. Contact Time  
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Contact time adalah lamanya waktu  air dan kopi bercampur dalam satu 
wadah. 
e. Agitation 
Agitation merupakan cara mengaduk minuman. Mengaduk infus kopi 
bertujuan untuk meningkatkan tingkat ekstraksi bubuk kopi yang larut dalam air. 
Dalam metode brewing penting untuk mengaduk (agitation) minuman kopi selama 
beberapa waktu. 
f. Retensi panas 
Pada proses ini sangat tidak dianjurkan membiarkan kopi pada wadah panas 
atau memindahkan minuman dari French Press ke dalam teko. Hal ini bertujuan 
untuk menghindari seduhan kopi yang terlalu matang dan over-ekstraksi pada kopi. 
g. Kualitas air  
Penggunaan air yang buruk adalah cara yang kurang baik untuk menyeduh 
kopi. Disarankan untuk tidak menggunakan air hasil penyulingan. Untuk 
mendapatkan hasil ekstraksi yang baik dari kopi diperlukan beberapa kandungan 
mineral yang benar, dan jika tidak dapat menyebabkan rasa kopi yang sangat tajam 
dan pahit. 
h. Kualitas kopi  
Jenis/varietas kopi dan tingkat penyangraian akan berpengaruh secara nyata 
terhadap kualitas kopi. Beberapa metode berbeda dalam penyangraian tentunya 
akan menghasilkan rasa minuman yang berbeda. Penyangraian ringan bisa 
menghasilkan rasa yang agresif dan tajam. 
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i. Kebersihan peralatan  
Bekas endapan yang sudah lama dapat menghasilkan rasa tengik dalam 
cangkir. Kebersihan dari peralatan sangat berpengaruh pada kualitas minuman kopi 
yang dihasilkan, sehingga sangat dianjurkan untuk secara rutin mencuci peralatan 
yang telah digunakan (Anonim1, 2017). 
2.7.Komponen Uji Cita Rasa 
Secara umum cita rasa yang dominan pada kopi terdiri dari : aroma (bau 
sedap), bitterness (rasa pahit), flavor (khas bau kopi), body (kekentalan), fragrance 
(bau kopi bubuk kering), acidity (rasa asam enak), dan sweetness (rasa manis) 
(Anonim2, 2017).  
1. Acidity, merupakan penggambaran terhadap rasa asam yang enak atau rasa 
asam yang tidak enak. Acidity yang enak atau baik pada kopi diumpamakan 
seperti rasa buah segar. Jika acidity pada kopi terlalu dominan maka secara 
otomatis akan dikategorikan menjadi tidak enak dan tidak sesuai untuk 
dijadikan contoh dalam penilaian flavour. Acuan yang digunakan untuk 
menentukan batas toleran acidity adalah kopi Kenya (tertinggi tingkat 
acidity) dan kopi Sumatera (acidity terrendah). 
2. After taste, adalah lama bertahannya suatu flavour positif (rasa dan aroma) 
yang masih dapat dirasakan setelah kopi dibuang atau ditelan. Kopi akan 
dinilai rendah tingkat after taste-nya ketika terasa tidak enak dan langsung 
hilang. 
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3. Aroma pada kopi mencakup fragrance (bau dari kopi sebelum diseduh) dan 
aroma (bau dari kopi saat diseduh dengan air panas). Seseorang dapat 
menilai kriteria ini dengan membandingkan bau bubuk kopi yang berada 
dalam mangkok sebelum di tuang dengan air dengan aroma  permukaan 
kopi seduhan saat diaduk, kemudian dengan aroma kopi saat kopi sudah 
larut. 
4. Balance, merupakan keseimbangan semua aspek flavour, after taste, 
acidity, body yang terkandung di dalam minuman kopi. Jika salah satu aspek 
tersebut ada yang kurang atau lebih dominan mengakibatkan nilai balance 
akan berkurang. 
5. Body, adalah rasa yang muncul ketika cairan masuk kedalam mulut 
khususnya antara lidah dan langit-langit mulut. Body akan dinilai tinggi 
apabila memiliki kekentalan yang baik. Namun ada beberapa contoh dengan 
body yang ringan juga dapat memiliki rasa yang enak di mulut. Kopi dengan 
body yang kental seperti kopi Sumatera atau kopi Mexico yang memiliki 
body ringan menjadi acuan walaupun berbeda. 
6. Flavour, merupakan sifat khusus antara aroma  yang pertama kali tercium 
dengan acidity  dan diakhiri dengan after taste. Flavour merupakan 
kombinasi antara rasa yang tertinggal pada lidah dan aroma uap  yang 
mengalir dari mulut ke hidung. 
7. Sweetness, yaitu rasa manis yang menyenangkan yang dapat dirasakan di 
dalam kopi karena kopi mengandung karbohidrat. Sweetness yang 
35 
 
dimaksud ini tidak seperti rasa manis yang terdapat dalam minuman ringan 
soft drink. Lawan dari manis dalam konteks ini adalah sour, astringent atau 
mentah.  
2.8.Kerangka Pemikiran 
Bisnis kedai kopi di Indonesia mulai marak sejak masuknya kedai kopi asal 
Seattle Amerika yaitu Starbucks. Kemunculan Starbucks mampu membawa 
fenomena baru, kini kita melihat franchisor lain, seperti J.CO Donuts and Coffee, 
The Coffee Bean, The Espresso, dan lainnya ikut meramaikan pasar kedai kopi di 
Indonesia. Seakan terinspirasi dari fenomena ini, kepekaan para pelaku UMKM pun 
dapat dilihat dengan munculnya kedai-kedai kopi atau coffeeshop di Indonesia. 
Tidak terkecuali di Malang Raya, bisnis kedai kopi mulai menjamur, hal ini 
dikarenakan adanya beberapa alasan, yaitu potensi pasar yang sangat besar dan 
akan terus berkembang serta didukung alat-alat penghidang makanan, sistem, 
kontrol serta pertolongan fisik lainnya yang lebih memudahkan, melancarkan dan 
menguntungkan produsen. Seiring dengan perkembangan zaman, telah terjadi 
peningkatan pengetahuan, kesejahteraan dan perubahan gaya hidup, tidak hanya 
terjadi di luar negeri tetapi juga terjadi pada masyarakat Indonesia, yang akhirnya 
mendorong peningkatan konsumsi kopi. Hal ini terlihat dari peningkatan kebutuhan 
kopi dalam negeri yang pada awal tahun 90-an mencapai 120.000 ton,  hingga  
dewasa ini telah mencapai sekitar 300.000 ton. Oleh karena itu, secara nasional 
perlu dijaga keseimbangan dalam pemenuhan kebutuhan kopi terhadap aspek pasar 
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luar negeri (ekspor) dan dalam negeri (konsumsi kopi) dengan menjaga dan 
meningkatkan produksi kopi nasional. 
Dampak yang ditimbulkan akibat adanya peningkatan kesejahteraan dan 
taraf hidup masyarakat perkotaan di Indonesia salah satunya adalah pergeseran pola 
konsumsi kopi khususnya generasi muda. Kawula muda dewasa ini lebih menyukai 
sajian kopi ala Italia di cafe-cafe seperti espresso, americano, cappucinno, latte. 
Disisi lain bertambahnya pengetahuan tentang kopi origin Indonesia dan fresh 
coffee brewing membuat para kawula muda berangsur-angsur merubah pola 
konsumsi kopinya. Trend “ngopi” saat ini lebih dikenal dengan kopi tanpa 
campuran bahan lain serta metode penyeduhan dengan alat khusus untuk 
mempertahankan citarasa kopi yang segar dan nikmat meski dikonsumsi tanpa gula.   
Potensi pasar tersebut merupakan peluang pasar yang harusnya 
dikembangkan oleh pengambil kebijakan dan para pemasar. Kotler (2005)  
menyatakan bahwa  potensi pasar adalah batas yang di dekati oleh permintaan 
ketika pengeluaran pemasaran industri mendekati tak terhingga untuk lingkungan 
yang telah di tentukan. Dari potensi pasar yang ada, perusahaan dapat mengetahui 
peluang pasar yang ada pula. 
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Gambar 1. Kerangka Pemikiran  
 
(X1) Kopi Arabika dari Jawa 
dengan Pengolahan Medium 
Roasting disajikan seduh (tidak 
ada ampas) 
Uji Karakter Rasa 
(Aroma, Acidity, Balance, 
Body, Flavour, Sweetness 
& After taste). 
Preferensi Konsumen 
(pengambilan keputusan, 
prilaku pasca pembelian)  
Analisis Deskriptif  
Uji Instrumen (Uji 
Validitas, Uji Reabilitas, 
Uji Hipotesis) 
Kondisi Rill: 
1. Kurangnya pengetahuan 
tentang jenis kopi 
Arabika.  
2. Kurangnya pengetahuan 
tentang proses 
penyangraian kopi yang 
nantinya akan 
berpengaruh pada 
citarasa kopi. 
3. Harga kopi masih 
dinilai cukup mahal. 
Potensi: 
1. Harga Arabika tertinggi 
diantara jenis lain. 
2. Peningkatan 
kesejahteraan & 
perubahan gaya hidup 
3. Konsumsi kopi 
meningkat setiap tahun. 
4. 85 % produk yang dijual 
adalah kopi jenis 
Arabika. 
 
Kopi Arabika di 
kedai APRESIO, 
Malang 
Kepuasan Konsumen 
(frekuensi pembelian)  
(X2) Kopi Arabika dari Jawa 
dengan Pengolahan Medium 
Roasting disajikan tubruk (ada 
ampas) 
(X3) Kopi Arabika dari 
Sumatera dengan Pengolahan 
Light Roasting disajikan seduh 
(tidak ada ampas) 
(X4) Kopi Arabika dari 
Sumatera dengan Pengolahan 
Light Roasting disajikan tubruk 
(ada ampas) 
(X5) Kopi Arabika dari Bali 
dengan Pengolahan Light 
Roasting disajikan seduh (tidak 
ada ampas) 
(X6) Kopi Arabika dari Bali 
dengan Pengolahan Light 
Roasting disajikan tubruk (ada 
ampas) 
Keterangan : 
 
 : Alur berpikir 
     : Alat analisis 
 : Perlakuan percobaan 
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2.9.  Hipotesis 
Berdasarkan tinjauan penelitian terdahulu dan pengamatan lapang pada 
kondisi rill, maka dapat disimpulkan beberapa hipotesis sebagai berikut : 
1. Konsumen lebih suka kopi arabika dari Jawa dan dengan cara penyajian 
seduh atau tanpa ampas. 
2. Terdapat perbedaan preferensi dan kepuasan konsumen terhadap jenis kopi 
arabika dari daerah yang berbeda dan dengan penyajian yang berbeda. 
3. Proses penyajian (serving) dari kopi memengaruhi preferensi dan tingkat 
kepuasan konsumen terhadap kopi arabika.  
 
 
 
 
 
 
 
 
  
